Fundashon pa

‘ Konsumidé
- ‘ —

JAARVERSLAG




VOORWOORD

Fundashon pa Konsumid6 (FpK) heeft in de laatste decennia een prominente
rol gespeeld binnen de ontwikkeling van de consumentenbeweging op
Curagao. Dat kunnen wij ook enigszins meten aan de hand van het aantal
mensen die de stichting jaarlijks benadert.

Aan de andere kant ervaren wij toch dagelijks dat er nog (veel) werk aan de
winkel is om het bewustwordingsproces binnen de gemeenschap te verhogen.
Dit bewustwordingproces dient ons inziens zowel voor de consument-burger
als voor de aanbieders van producten en diensten te zijn. Alhoewel wel
gesteld kan worden dat een grote groep op de hoogte is van hun rechten en
plichten als consument, het juist de minderbedeelden zijn die wij ervaren als
degenen die meer hulp en bijstand nodig hebben op dit terrein. Het is juist
deze groep die vaak gedupeerd wordt vanwege het feit dat zij niet op de
hoogte zijn van hun rechten alsmede het feit dat sommige leveranciers
misbruik maken van dit onwetendheid.

In het verlengde hiervan is het ons streven om meer als hoeksteen gezien te
worden binnen de duurzame sociale ontwikkeling van onze gemeenschap en
niet slechts als een instrument. Meer samenwerking en kontakten sluiten met
overheidsinstanties en het bedrijfsleven. Het is alleen door samen te werken
dat wij een meer bewustere samenleving kunnen bereiken.



ALGEMEEN

Achtergrondinformatie van de Fundashon pa Konsumidoé

De consumentenstichting op Curacao is in 1975 opgericht. En alhoewel de
stichting al een concept is in onze lokale samenleving wordt steeds opnieuw
getracht de nodige impulsen te Kkrijgen om nieuwe projecten en
bewustwordingscampagnes uit te voeren en te werken aan de vernieuwing,
verbetering en professionalisering van ons bureau.

De stichting heeft momenteel een eigen secretariaat en is financieel
afhankelijk van overheidssubsidie. De stichting heeft in 2009 f. 200.000,00
aan subsidie ontvangen en had (normaal) drie vaste krachten in dienst en een
interieurverzorgster die 3 keer per week schoonmaakwerkzaamheden
verricht op het bureau. Maar door diverse omstandigheden, waardoor onder
het verloop van het personeel, hebben wij een groot deel van het jaar 2009
met slechts 2 vaste krachten en tal van stagiaires gefunctioneerd. erder
krijgen wij juridische ondersteuning van een jurist die één maal per week
gedurende 2 uren juridische bijstand verleent inzake de verschillende
klachten die binnenkomen.

Bij de Fundashon pa Konsumido staat de mens centraal.

Daarom ook ons streven naar een volwaardige maatschappelijke, juridische
en economische positie van de consument, zowel individueel als collectief, ten
aanzien van de aanbieders door het bevorderen van de marktdoorzichtigheid
en het verbeteren van het marktaanbod en ook door het bevorderen van
waren- en kwaliteitsonderzoek, markt informatie en
consumentenvoorlichting.

Voor wat betreft onze activiteiten, deze zijn allen af te leiden en terug te
vinden in ons Beleidsplan dat in 1996 is opgesteld en gebaseerd is op de 8
basisrechten van de consument. Volgens de “Guidelines for Consumers
Protection” van de Verenigde Naties zijn deze basisrechten, waaraan niet
getornd kan worden, als volgt:

* Recht op bevredigende basisbehoeften

= Recht op bescherming van economische belangen

= Recht op bescherming van gezondheid en veiligheid

= Recht op vrije keuze bij aankoop van goederen en diensten

= Recht op voorlichting en vorming (informatie en onderwijs)

» Recht op inspraak en vertegenwoordiging (om gehoord te worden)
= Recht op schadevergoeding (vergoeding van geleden schade)

= Rechtop een schoon milieu



Onze taken

Zoals andere organisaties heeft de Fundashon pa Konsumid6 ook haar eigen

taken. De kerntaken zijn:

e Voorlichting

e Activiteiten ontplooien op het gebied van Onderzoek en
Beleidsbeinvloeding

e Klachtenbehandeling

e Prijs- en kwaliteitsvergelijking van waren en voedsel

De stichting streeft ernaar haar werk op een aantal strikte uitgangspunten te

baseren, nl. onafhankelijkheid, kwaliteit en betrouwbaarheid; haar handelen

is uitsluitend gericht op het consumentenbelang en zij baseert zich zoveel

mogelijk op feiten.

Helaas ervaren wij nog vaak dat niet alle leveranciers bereid zijn mee te
werken om tot een oplossing te komen in geval van conflicten. Deze situatie is
voor ons een grote zorg: conflicten blijven onopgelost daar de consument
noch de consumentenorganisatie de financiéle middelen hebben om het
conflict tot bij de rechter uit te vechten, met als gevolg teleurgestelde en
ontevreden consumenten. In deze heeft de Fundashon pa Konsumido vanaf
het jaar 2000 een eerste aanzet gedaan om tot een Geschillencommissie te
komen. Wij hopen dat deze keer de regering wel ons voorstel alsnog positief
zal beoordelen.

Als voorlopige oplossing voor deze vervelende situatie, heeft de stichting
bepaald om deze gevallen waarbij de consument volledig in zijn recht is,
publiekelijk te melden in de massa media en ook op te nemen in onze
kwartaalblad “Konsumidé Alerta”.



AKTIVITEITEN

KERNTAKEN VAN DE FUNDASHON PA KONSUMIDO

Zoals eerder vermeld onderscheidt de Fundashon pa Konsumidé als haar 4
kerntaken:

Voorlichting,

Klachtenafhandeling,

Onderzoek doen

Beleidsbeinvloeding.

Verder staat de stichting -afhankelijk van de problemen waarmee de
consumenten op Curacao geconfronteerd worden - open voor overleg met
ondernemers om ook hen beter wegwijs te maken in de nieuwe
consumentenwetgeving en om te zoeken naar oplossingen waarbij de
belangen van ondernemers en consumenten met elkaar in evenwicht zijn.
Voor zover het de belangen van de consumenten raakt, staat de stichting ook
open voor discussie en overleg over (andere) actuele zaken.

Het doen van onderzoek is, veelal op prijsvergelijkende basis, naar goederen
en diensten gericht.

Bij beleidsbeinvloeding wordt de nadruk gelegd om waar zaken structureel
mis gaan bij de overheid en/of het bedrijfsleven, pressie uit te oefenen op de
betreffende beleidsmakers. Vastberadenheid en herhaling van standpunten
zullen niet geschuwd worden indien dat noodzakelijk mocht blijken om de
tegenpartij uiteindelijk te krijgen, waar de stichting dat het liefste ziet.
Vandaar dat de beleidsbeinvloeding een onlosmakelijk onderdeel is geworden
van het takenpakket van de Fundashon pa Konsumiddé. Misstanden en
vervelende situaties zullen zakelijk en met gevoel voor verhoudingen moeten
worden aangepakt.

VOORLICHTING

In het algemeen kan gesteld worden dat de Fundashon pa Konsumidoé het als
een zeer positief punt heeft ervaren het feit dat de overheid, andere instanties
en het bedrijfsleven de inzet van de stichting erkennen. Dit heeft zich geuit in
de verschillende verzoeken vanuit de overheid en het bedrijfsleven om deel te
nemen aan voorlichtingsactiviteiten en in adviesgroepen. Deze erkenning is
voor de stichting zeer belangrijk daar het blijk geeft dat wij goed bezig zijn:
wij zijn in de goede richting, “but we still have a long way to go”.

In het kader van het beleidsvoornemen om op gefundeerde wijze voorlichting
te geven en beinvloedend te werk te gaan, heeft de Fundashon pa Konsumido



in 2009 verschillende perscommuniqués en interviews gegeven over actuele
onderwerpen die van belang zijn voor de consument.

A. Persberichten en kontakten met de media:

De Fundashon pa Konsumid6 publiceert het hele jaar door persberichten in
het kader van een goede informatievoorziening aan onze gemeenschap. In het
jaar 2009 hebben wij de aandacht gevestigd op de navolgende activiteiten en
onderwerpen:

Persbericht van 24 februari 2009 inzake Karnavalstijd. In verband met het
uitblijven van de prijsvergelijkende opnames, handige tips en informatie
gegeven, vooral voor wat betreft het kopen van eten bij een straatventer.
Persbericht van 5 mei 2009 over inkopen doen voor moederdag.

Persbericht 8 juli 2009 over de voorwaarden om in aanmerking te komen
voor schooltransport voor het nieuwe schooljaar.

Persbericht van 15 juli 2009 over de aanschaf van schooluniformen. Hierin
werd ook de instructies van het R.K. Schoolbestuur, die nog steeds van kracht
zijn, over dit onderwerp vermeld. Een kopie van deze instructies was gratis
verkrijgbaar op het bureau. Naar aanleiding van dit persbericht is er flinke
toeloop van consumenten geweest om kennis te nemen van de inhoud van
deze instructies. In de media is er bepaalde opspraak ontstaan over dit
persbericht aangezien veel consumenten zich zijn gaan afvragen of de hoge
prijzen voor de schooluniform wel gerechtvaardigd zijn. Ook hebben we veel
reacties gehad van oudercommissies, met het verzoek om advies in dit kader.
Aangezien elke school afzonderlijk hun eigen leveranciers aanwijzen, was het
advies om in ieder geval met 3 verschillende offertes tewerk te gaan
waardoor men aan de hand hiervan kan bepalen welke leverancier tegen de
beste prijs en kwaliteit kan leveren.

21 juli 2009: interview gegeven over het onderwerp Dollarisatie, waarbij het
standpunt van de Fundashon pa Konsumido werd gegeven inzake het
overstappen van de Antilliaanse gulden naar de Amerikaanse dollar.

10 september 2009: Standpunt van de Fundashon pa Konsumido naar voren
gebracht over het feit dat de overheid het verzoek van de Aqualectra om de
tarieven van water en elektra te verhogen heeft gehonoreerd.

Persbericht van 16 oktober 2009: De FpK reageert fel op de voornemens van
de telecommunicatiebedrijf UTS om abonnementskosten voor Telefasil
gebruikers te introduceren.



Persbericht van 26 november 2009: consumenten bewust te maken van de
nadelen van het doen van inkopen via het bonnensysteem. Aangeraden wordt
om dezelfde discipline voor het afbetalen van het boncrediet toe te passen
voor het sparen.

Persbericht van 1 december 2009: bekendmaking resultaat van de
prijsvergelijking van botika's.

Persbericht van 22 december 2009 inzake het voorzichtig zijn met onnodige
inkopen gedurende de feestdagen op basis van bepaalde tradities.

Persbericht van 29 december 2009 over het op een veilige en verantwoorde
wijze omgaan met vuurwerk bij de jaarwisseling waarin belangrijke
aandachtspunten en voorzorgmaatregelen zijn verwerkt met medewerking
van de Brandweerdienst op Curacao. Belangrijkste aandachtspunt: Er bestaat
geen zg. “kindervuurwerk” dus toezicht van een volwassene is steeds vereist
wanneer kinderen vuurwerk afsteken.

Radioprogramma en interviews

Fundashon pa Konsumidé heeft in 2009 meer dan 80 interviews op tv’s en
radio’s gegeven over actuele zaken en reguliere voorlichting, onze
werkzaamheden, consumentisme in het algemeen etc etc. Daarnaast waren
wij geregeld gast in de programma’s “Mas lat mainta” te Z-86, Tra'i Merdia
met de heer Hubert Hoogvliet, het programma Pro-info, het radioprogramma
“Dulce creme de la creme” waar elke week nieuwe onderwerpen aan de orde
kwamen.

Ook was de Fundashon gast in het jeugdprogramma “Solo ta Sali pa nos tur”,
waar consumentenrecht op het niveau van de jongeren werd besproken.

B. Vergaderingen en werkkontakten

In het jaar 2009 heeft de Fundashon pa Konsumido weer met verschillende
bedrijven vergaderd om tot betere dienstverlening te komen. Verder hebben
wij verschillende uitnodigingen gekregen van verschillende werkgroepen en
commissies om ons standpunt kenbaar te maken en op die manier een
bijdrage te leveren in het belang van de consument. Als zodanig heeft de
stichting zich voorgenomen om vanuit het consumentenperspectief haar
standpunt en bijdrage schriftelijk vast te leggen -na gedegen onderzoek en
advies- in de vorm van een rapport en een advies.

Zo werd er overleg gepleegd met de directie van de Post NV met betrekking
tot de diverse Kklachten over niet adequate dienstverlening door de
werknemers van Post NV.



Met het bedrijf Autotaxatie in overleg gegaan over hoe consumenten beter
hun auto’s kunnen later herwaarderen. Dit gesprek was tot stand gekomen in
verband met de constante klachten dat bij ons binnenkomen dat
verzekeringsmaatschappijen auto’s te makkelijk als total loss laten verklaren.
In de meeste gevallen is de klant niet tevreden met de aangegeven waarde.

Ook met TDS hebben wij gesproken over hun dienstverlening aan hun klanten
De FpK krijgt constant klachten van boze klanten dat de dienstverlening van
de TDS voor wat betreft het uitvallen van programma’s, het uitblijven van een
uitleg, constante slecht beeld etc etc.

Wekelijkse vergaderingen met Voogdijraad

Voorlichting aan VSBO scholen

Vergaderingen met functionarissen van bureau Ombudsman om tot goede
werkafspraken te komen

Bijwonen  presentaties Dienst Economische Zaken betreffende
Mededingingswet

Cafeworld te SEDA, Sentro di Damas over bewustwordingsprogramma’s voor
de gemeenschap om zelf voor hun eten te zorgen door meer aan “eigen”
landbouw te doen

Gesprek gehouden met de mensen van de IBG-groep betreffende de vele
klachten van oud-studenten over het manier waarop de Incassobureau
Souman Hermanus achterstallige gelden int. Afspraken gemaakt wat en hoe
de Fundashon deze klachten beter kan redigeren en de studenten begeleiden
in hoe zij de schuld beter kunnen aanpakken. Tot heden ontvangen wij
geregeld consumenten die begeleiding nodig hebben in verband met
achterstallige schulden.

Gesprekken gehouden met functionarissen van het hogeschool Utrecht over
het plaatsen van stagiaires en ook wat de universiteit voor de Fundashon kan
betekenen op het gebied van onderzoeken doen. Kontakten vastleggen voor
eventuele kennisuitwisseling.
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A generation fiving on junk food is here

' Preferring pizzas, followed by noodles, aerated drinks and ice cream

" Specio! Cotrespondent
| JAIPUR: Believe it or not, chil-
 dron of aven trnditfonal eities
and towns are Intreasingly
getting houked to junk food
these days, Among  the
school-going children in the
age grouj of 9-14 years hore
in the Pink Clty, as tuny s 65
per cent have been found to
be Interested in having junk
faodtin the funch box while 43
per cont prefer aetuted and
canned drinks o “doodh’
(mik) even when the Chief
Minister herself  promotes
the babit of drinking mill
through her advortisement
campafgng,

A new survay titled “Lunch

* 65 per cemt ehligron in-the:Piok City fave been
cmtmmgadmwmm
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hox chalienge”, conducted
simong the childven of
Jalpur city on the eve of
World Consumer Rights Day
hy the CUTS Cantre for Con-
sumer Action, Resewrch &
Tralning  (CUTS ~ CART)
found tﬂimﬁmmﬂ pres
firred junk food followed by
noodles, Among the i
tiealthy drinks and desserts,
aerated deinks were the first
cholee while tee creams came

next. Though the mafn re.
sons for the liking, us mens
tloned by children, were taste
and look, In'that order, the
third reason giver wag the TV
advertisements which played
a major. role in influsneing
their chofcos. “Every year the
Waorld Consumer Rights
Is observed onMarch15, This
year's theme, ‘Junk Food
Generation', fe to attract the
atlention of the internation!

community to the cutnphign
against the marketing of wn-
lldczhh% food téa children,”

warfe Cheriyan of
CUTSCART,

Out of all the students who
tonk part in the survey, 58 pes
cent were boys and the re-
maining, girls. The most pre-
ferred Horh among the
healthy dishes was the tradi-
tional roti and sahfi/dal, Pav
Bhafl was second and pohs

Day the wext. Amouy the healthy

drinks, 26 per cent children
liked frash fruit juice, com-
pared to only 11 per cent upt
Ing for milk, the most

abundantly svailable nutri.
tion in Rajasthan,

Unhealthy dietary habits
are 2 cause of major concern
the world over. The Warld
Health  Opganisation  hys
identified being overweight
as u globa! problern, pofnting
oul that more than 300 mil-
lion peaple arc obese. About
22 million children apound
the worldunder the age of five
are overwaight and there 15 a
need prevent the spread of
the childhood obesity, “The
survey finding clearly shows
the need for advocacy and
campalgnforanintérnationn!
codde o the marketing of junk
foor to kids," obsbrved Mr,
Cherivan,

C._Consumentendag 2009

Elk jaar wordt op 15 maart de Internationale Dag van de
Consumentenrechten gevierd. Vanaf 1985 kiest Consumers International een
thema uit waarover aangesloten consumentenorganisatie kunnen debatteren
en activiteiten hierover kunnen organiseren. Voor 2009 werd het thema:
“Stop Obesity, Stop junkfood generation” uitgekozen. Het was een vervolg op
de thema van het jaar 2008.

Wij hebben het problematiek van overgewicht en obesitas onder de jeugd,
met name de marketing van ongezonde voedsel, in ons Kwartaalblad
Konsumidé Alerta behandeld. Ook in het TV programma “Solo ta Sali pa nos
tur” hebben wij vooral de jongeren bewust willen maken dat te veel junkfood
eten  gevolgen kan  hebben voor een onze  gezondheid.
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overgewicht onder de jeugd.
Daarnaast waren er ook tips van een notaris. Hier werd onder meer een casus
behandeld over erfenis en nalatenschap. Verder hebben wij ook aandacht
besteed aan de prijzen van “ayaka’s” in de verschillende supermarkten en
werd ook een simpel recept hiervoor gepresenteerd. Ook werden er tips
gegeven over hoe men op een veilige en verantwoorde manier met vuurwerk
moet omgaan. Er werden 10.000 exemplaren gratis uitgedeeld. De reacties
ten aanzien van deze editie waren heel positief.



ONDERZOEK EN BELEIDSBEINVLOEDING

Naast het geven van voorlichting behoort ook het verrichten van onderzoek
ten behoeve van beleidsbeinvloeding tot de taken van de Fundashon pa
Konsumidé. Het doel van onderzoek doen is op grond van de
onderzoeksresultaten informatie ontwikkelen in het belang en ter
bescherming van de consument en ook om aan de hand van deze resultaten
het beleid van zowel de overheid als de private sector te beinvloeden ten
voordele van de consument.

De essentie van beleidsbeinvloeding is het uitoefenen van pressie op
beleidsmakers waar zaken structureel mis gaan bij de overheid en/of
bedrijfsleven. Hierbij is vastberadenheid en onafhankelijkheid in de meest
brede zin van het woord zijdens de stichting onontbeerlijk.
Beleidsbeinvloeding is daarom een zeer belangrijk onderdeel van het
takenpakket van de stichting geworden. Maar zoals het alom bekend is, is
onderzoek doen een zeer dure aangelegenheid. Door de beperkte financiéle
middelen kan de stichting niet alle gewenste onderzoeken doen. De stichting
streeft ernaar om in samenwerking met andere instituten en instanties 2
onderzoeken per jaar te doen naar relevante onderwerpen voor de
consument.

Door gebrek aan mankracht hebben wij in het jaar 2009 geen grootschalig
onderzoek kunnen doen. Een paar kleine onderzoeken werden uitgevoerd
waarvan de resultaten in ons tijdschrift werden gepubliceerd en/of verwerkt
werden tot reguliere voorlichtingsmateriaal.

Prijsvergelijkende onderzoeken

Door verschillende omstandigheden buiten de Fundashon om werd in 2009
slechts 2 prijsvergelijkende warenonderzoeken uitgevoerd. Opgemerkt dient
te worden dat de samenwerking tussen de Fundashon en de DEZ met
betrekking tot prijsopname niet optimaal was, wat zijn invloed had op de
hoeveelheid prijsopname die in dit jaar zijn opgenomen.

Karnaval-basket

Periode: februari 2009

De prijsvergelijking is uitgevoerd over in totaal 97 producten vallende onder
de categorieén: whisky, rum, mineraalwater, sodawater, bier, siroop,
vruchtensap, limonade, plastic en karton cups, snacks, vlees, mix vegetables,
tonijn, mayonaise, mix voor salade, foil, napkins, plastic eetgerei en
foamborden. De prijscontrole heeft plaatsgevonden in 21 supermarkten en is
uitgevoerd door de DEZ.

Een analyse van de resultaten van de prijsopname geeft aan dat er grote
prijsverschillen bestaan onder de alcoholische dranken. Verder is het ons
opgevallen dat er veel vreemde merken van de zogeheten ‘potato chips’ op de
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markt zijn. De bekende merk ‘Planters’ dreigt weg te vallen en was in vele
supermarkten niet verkrijgbaar. Mogelijk is dit omdat de producten van deze
merKk prijzig zijn.

Risibimentu-basket

Vanwege interne reorganisatie bij de Dienst Economische Zaken (DEZ) heeft
er geen prijsopnames van de Risibimentu-basket plaatsgevonden. Wel heeft
de stichting zoals te doen gebruikelijk waardevolle tips gegeven waarmee
consumenten op een verantwoorde wijze hun inkopen kunnen doen.

Schoolartikelen-basket

Vanwege interne reorganisatie en upgrading van het personeel bij de Dienst
Economische Zaken heeft er geen prijsopnames van de Schoolartikelen-
basket plaatsgevonden.

Botika-basket

Periode: november 2009

De prijsvergelijking is uitgevoerd over in totaal 97 producten vallende onder
de categorieén: deodorant, tandpasta, mondspoeling, body lotion,
maandverband, badzeep, haarvetten, shampoo en conditioners, haarspoeling,
haarrelaxer, versnaperingen baby shampoo, talkpoeder, baby lotion, baby oil,
huidcréme, babywipes, sunblock en aftersun, wet tissues, olie bijdehand en
lotion bijdehand.

De prijscontrole heeft plaatsgevonden in alle botika’s en is uitgevoerd door de
DEZ.

De prijsvergelijkingen vormen een belangrijke bron van informatie voor de
consumenten, de consument kan aan de hand hiervan tot een meer bewuste
keuze komen bij het doen van inkopen. De publicaties van de
prijsvergelijkingen leiden ook tot prijsverlaging en meer concurrentie tussen
de verschillende supermarkten en botika’s, wat in het voordeel is van de
consument.

In het jaar 2009 hebben slechts 2 van de 8 geplande prijsvergelijkingen hun
doorgang gehad aangezien de DEZ vanwege interne reorganisatie niet in staat
was om alle prijsvergelijkingen uit te voeren. De FPK zal in het jaar 2010
zoeken naar andere samenwerkingsverbanden, waaronder samenwerking
met de verschillende branches, ten einde te kunnen garanderen dat alle
geplande prijsvergelijkingen ook daadwerkelijk uitgevoerd worden.

Opgemerkt dient te worden dat bij de uitvoering van de prijsvergelijkingen n
dat het steeds moeilijker wordt om duidelijk aan te geven welke
supermarkten of minimarkten het meest voordeliger zijn. Oorzaak hiervan
ligt in het feit dat bij de prijsopnames de verschillende supermarkten in vele
gevallen minder dan 50% van de producten van de basket tegen een
voordelige prijs aanbieden.
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Een supermarkt kan bijvoorbeeld qua vleeswaren voordeliger zijn dan andere
supermarkten, maar aan de andere kant slecht scoren qua prijzen in de
groetenafdelingen.

Voor wat betreft de kwaliteit van voedingswaren die aan de Curacaose
consument wordt aangeboden, laat deze soms veel te wensen over.
Regelmatig komen er nog klachten binnen van consumenten die ervaren dat
er op de markt nog veel producten voorkomen waarvan de
houdbaarheidsdatum reeds zijn verstreken. Deze worden soms in eigen
verpakking in “aanbieding” verkocht, zonder houdbaarheidsdatum. Het komt
ook voor dat een aanbiedingssticker over de houdbaarheidsdatum wordt
geplakt en dat deze producten alsnog aan de consument worden aangeboden.
De FPK blijft dan ook benadrukken dat strengere controles in supermarkten
en andere winkels die levenswaren verkopen, van eminent belang zijn voor
een gezondere maatschappij.
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KLACHTENAFHANDELING & BEMIDDELING

Een ander onderdeel van de werkzaamheden van de Fundashon pa
Konsumidé is de klachtenbehandeling. De klachtenbehandeling door de
stichting is tot nu toe mede gericht geweest op het vergroten van de
zelfredzaamheid van de consument. Bemiddeling heeft in de meeste gevallen
met succes plaatsgevonden. De service is tot nu toe op individuele basis en is
gratis. Voortzetting en professionalisering van de klachtenbehandeling is
belangrijk.

Hoe geschiedt de klachten behandeling?

De binnenkomende klachten worden door de klachtenafdeling in behandeling
genomen door een klachtenconsulent. De consument maakt een afspraak om
persoonlijk langs te komen met alle relevante papieren en bewijsstukken voor
een intakegesprek. Betreft het een eenvoudige klacht dan streeft men ernaar
om dit telefonisch af te handelen, altijd uitgaande van wat de wet in zo’n geval
voorschrijft.

In die gevallen wanneer de overgelegde bewijsstukken en/of de gegeven
toelichting onvoldoende licht werpen op de klacht voor een eventuele
bemiddeling, wordt de consument verzocht om nadere informatie en/of
wordt er een nader onderzoek verricht.

De ingewikkelde en complexere klachten worden voorgelegd aan de jurist
voor toetsing van de juridische aspecten en voor de nodige advisering.
Wekelijks vindt er een bespreking plaats met de jurist voor verdere
behandeling van de klachten. De meeste zaken die bij de jurist in behandeling
worden genomen, worden schriftelijk vastgelegd en afgehandeld en op
minnelijke basis opgelost.

Indien ter verdere afhandeling van de klacht een deskundige moet worden
geraadpleegd of er een rapport moet worden opgesteld, dan neemt het
bureau contact op met een vakdeskundige voor het nodige.

De consument heeft in alle stadia van de behandeling van zijn klacht zicht
over de stand van zijn zaak en inzage op de stukken. Hij heeft ook
desgevraagd recht op afschriften van alle stukken m.b.t. zijn klacht.

De klachten die hetzij ter informatie, om advies of ter bemiddeling zijn
binnengekomen kunnen in het algemeen in de volgende categorieén worden
verdeeld:

¢ Ondeugdelijke producten

e Garantie incl. reparatiewerkzaamheden (met bijbetaling consument)

e Reisaangelegenheden

e Verzekeringszaken
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Indicatie bouwprijzen

Klachten over Aqualectra (art. 27 en 28 Alvw, hoge rekeningen, Pagatinu)
Klachten over UTS ( slechte internetverbinding, verlenging contracten)
Wanprestatie bij oplevering werk

Problemen met nieuwe en tweedehands auto’s

Slechte Dienstverlening van o.a. TDS, Post NV

Huuraangelegenheden

Misleidende reclame

Curgas en haar levertijd

IBG en incasso vraagstukken

Hoge prijzen in supermarkten, vervaldata producten, dubbele prijzen
(prijs schappen# prijs product)

Aantal informatie en klachten

Uit de balieregistratie blijkt dat in het jaar 2009 in totaal 928 verzoeken voor

informatie en bemiddeling zijn binnengekomen. Dit totaal is weer

onderverdeeld in:

658 algemene verzoeken die ter advisering en informatie zijn voorgelegd (zie
Tabel en Grafiek I).

182 zijn voorts klachten voorgelegd louter bedoeld voor informatie (zie Tabel
en Grafiek II).

88 betreft de bemiddelingsklachten, die ingewikkelder van karakter zijn en

die als conflict tussen de consument en de producent/leverancier zijn
behandeld (zie Tabel en Grafiek III).

Vergeleken met het jaar 2008 ziet men een daling in de cijfers van circa 43%
dat voornamelijk zit in het aantal algemene verzoeken ter advisering en
informatie, dat met bijna 50% is gedaald. We zijn van mening dat de daling te
wijten is aan een aantal factoren;

A. Consumenten zijn kritischer geworden en verzoeken meer informatie
bij de leverancier alvorens een koopovereenkomst te sluiten,

B. Bij klachten over ondeugdelijk product of ontevredenheid over het
product weet de consument nu beter hoe te handelen en het geschil
direct te regelen met de leverancier,

C. Zijn er nu meer kwaliteitsproducten op de markt?

Voor wat betreft dit laatste punt is het ons opgevallen dat er een verschuiving
heeft plaatsgevonden in het aantal klachten van ondeugdelijk product van een
bepaald elektronicawinkel nl. La Curacgao. Tot een paar jaar terug was La
Curacao een veel voorkomende leverancier op de klachtenlijst voor wat
betreft ondeugdelijk producten en slechte service. Nu zien we dat Polytronica
dit plaats heeft “toegeéigend”.
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TABEL I: Informatie

CATEGORIE AANTAL | IN%
Ondeugdelijke producten | 89 13.5
Levensmiddelen 24 3.6
UTS/TDS 15 2.3
Winkels 25 3.8
Verzekering 21 3.2
Stomerij 17 2.6
Beslaglegging 17 2.6
Garage/auto vraagstukken | 21 3.2
Selikor 8 1.2
Curgas 10 1.5
Tarieven contracten 11 1.7
D.E.Z 15 2.3
Bemiddelingsbrieven 3 0.5
Bouw 214 32.5
Info FPK 78 11.9
Presentatie 3 0.5
Interview 53 8.1
Overige 34 5.2
658 100.0
GRAFIEK I: Informatie
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Uit het voorgaande is duidelijk te zien dat er wederom een grote vraag is naar
informatie over prijsindicatie in de bouwwereld. Men kan concluderen dat er
in deze sector nog veel bedrijvigheid is: er wordt constant gebouwd en/of
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gerenoveerd. Dit is ook te zien in de vraag naar informatie en uitleg over
bouwactiviteiten. De vraag naar onze “Guia pa Konstrukshon” blijft hoog.

De algemene informatie betreft diverse onderwerpen: o.a. de rechten als
consument; garantie; budgettering; bestaansminimum en geldige
minimumlonen; contractbreuk en schadevergoeding; wasserette en
laundromaat; huurkwesties; geldigheidsduur van en OB op cadeau- en
tegoedbon; gemiddelde energieverbruik; gehanteerde boeteclausules bij
banken e.d.; vragen met betrekking tot schuld-, incasso- en
deurwaardersaangelegenheden; dienstverlening en tarieven; uitleg en
interpretatie  verzekeringspolisvoorwaarden; uitbetaling verzekering
ziektekosten; autoverzekering bij aanrijding; informatie of bijstand om
bezwaarschriften en klachtbrieven op te stellen, etc.

In de grote vakantieperiode zijn er veel vragen en reacties over de
voorwaarden voor schooltransport, instructie over de aanschaf van
schooluniform en informatie over reizen (reisbureaus en tickets).

TABEL II: Klachten louter ter informatie

CATEGORIE AANTAL | In %
Ondeugdelijke 45 24.7
producten
Curgas 18 9.9
TDS 17 9.3
UTS 23 12.6
Prijzen 14 7.7
Winkels 8 4.4
Garage 2 1.1
Aqualectra 9 4.9
0.B. 6 3.3
Verzekering 6 3.3
Vervaldatum 17 9.3
Auto 3 1.6
Ondeugdelijke voedsel 2 1.1
Slecht service 4 2.2
Overige 8 4.4
182 100.0
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GRAFISCHE WEERGAVE TABEL II: Klachten louter ter informatie
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In Tabel I1 is te zien dat in het algemeen ondeugdelijk aangekochte producten
en hoge prijzen de meeste consumentenleed veroorzaken gevolgd door UTS,
vervaldatum, Curgas en TDS.

De meeste klachten over ondeugdelijk producten hadden betrekking op
witgoed en elektronische artikelen. Men zag hier ook tendensen dat de
meester klachten tegen de winkel Polytronica waren. Dit gaat dan gepaard
met een negatieve houding van de leveranciers bij klachten alhoewel de
garantieperiode nog niet is verstreken. In de praktijkgevallen blijkt dat de
producten defect raken net na de (toch al korte) garantieperiode van de
leverancier. De consument wordt dan min of meer gedwongen om voor de
reparatie te betalen. De consument heeft eigenlijk niet voldoende althans
behoorlijk van het gekochte kunnen genieten. Evenzo zijn er ook de gevallen
waarbij (al dan niet) bewust onvoldoende informatie aan de consument is
verstrekt of er sprake was van misleidende reclame met als gevolg miskopen
ten nadele van de consument.

De vele klachten tegen UTS waren voornamelijk het probleem van de F1.25,00
extra voor Telefasil en automatische(stilzwijgend) contractverlenging.
Produkten met verstreken vervaldatum was ook een ergernis van de
consument. En tegen TDS was het probleem meer een kwestie van slechte
diensverlening, een trage reactie op klachten, en slechte signaal.

Andere  klachten hadden betrekking ophet openbaar vervoer;
schooluniformen; CD/DVD pirating; een constante stijging in de entreeprijzen
voor evenementen; onhygiénische omstandigheden in sommige zaken, met
name klachten over producten die ‘smaken’ naar ontsmettings- en
reinigingsmiddel alsook de viskraampjes die volgens consumenten niet koel
genoeg zijn.

De FpK kreeg ook klachten over bouwkarweitjes die niet naar behoren zijn
uitgevoerd. Aangeraden wordt altijd om steeds bouwovereenkomsten met
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duidelijke afspraken te maken en nimmer het volle bedrag voor de
werkzaamheden vooruit te betalen.

Verder zijn er ook klachten over huurproblemen; de variérende prijzen van
de kleine “pan franses”; de verschillen tussen de prijzen in de schappen en de
gescande prijzen. Hierbij zij opgemerkt dat de meeste klachten over dit
onderwerp betrekking hebben op Centrum Supermarkt Mahaai en Mangusa
Supermarkt.

Daarnaast blonk ook de Kklaarblijkelijke = commercialisering van
schooluniformen; etenswaren zonder vermelding van de prijsaanduiding
terwijl de uiterste datum reeds is verstreken; prijsopdrijving en de hoge
commissielonen op het zogenaamde “bonnensysteem”, welke als resultaat
hebben dat het eigenlijk onredelijk is om “op bonnen” te kopen omdat het
uiteindelijke bedrag dat betaald dient te worden te hoog oploopt; alsook de
incassopraktijken en beslaglegging van de deurwaarder en de hoge kosten die
hierbij gepaard gaan.

TABEL III: Klachten

CATEGORIE AANTAL IN %
IBG/Souman/Incasso 7 8.0
Ondeugdelijk prod. 36 40.9
Reizen 2 2.3
Aqualectra 6 6.8
Polytronica 3 3.4
Ondeugdelijk werkz. 16 18.2
Verzekering 5 5.7
Curgas 4 4.5
Auto 4 4.5
Overige 5 5.7
88 100.0
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GRAFISCHE WEERGAVE: Klachten
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Het totaal ingewikkelde bemiddelingsklachten zijn tot 88 gedaald. Het
merendeel hiervan is met ondersteuning van de jurist behandeld. Ze kunnen
als volgt worden gecategoriseerd:

38
6
5

3

klachten zijn volledig afgehandeld.

klachten zijn doorverwezen naar een advocaat en/of deurwaarder.
klachten afgedaan, consument heeft geen gelijk of is niet meer
teruggekomen.

klachten zijn niet in verdere behandeling genomen i.v.m. onvoldoende
bewijs/aanwijzing.

klachten aangehouden (pending overleg bewijs/ondersteunende
stukken).

klachten gedeponeerd (consument wil niet verder met de zaak).

klachten die per 31 december 2009 nog in behandeling zijn.
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SAMENVATTING EN CONCLUSIE

Als de enige algemene consumentenorganisatie op Curacao heeft de
Fundashon pa Konsumid6 gedurende het jaar 2009 zich bemoeid met
verschillende onderwerpen en onderwerpgebieden waarbij zij actief daartoe
het initiatief heeft genomen en alert heeft gereageerd op de wensen en vragen
van de consumenten. Een kritische blik op bestaande misstanden is ook
typisch karakteristiek van consumentenorganisaties, vooral als deze de
belangen van de consumentgemeenschap raken.. Bij dit alles heeft het welzijn
van de consument en de kwaliteit van het bestaan een belangrijke rol
gespeeld aangezien voor de stichting de mens centraal staat. De stichting
moet echter - gelet op de schaarse geldmiddelen en kleine werkapparaat
(personeel)- prioriteiten stellen met betrekking tot haar activiteiten om haar
doelstellingen zo goed mogelijk te bereiken.

Door personeelstekort hebben wij in het jaar 2009 het accent gelegd op meer
gebruik van de media,, door middel van perscommuniqués en deelname in
diverse radio- en TVprogramma'’s. Op deze wijze hebben wij getracht meer
aandacht te vestigen op actuele onderwerpen en misstanden. In de praktijk is
gebleken dat de persberichten en interviews een groot bereik hebben bij het
publiek. Deze manier van informatievoorziening blijkt optimaal te
functioneren en dient gehandhaafd te blijven of zelfs uitgebreid te worden. Dit
heeft naar onze mening ertoe geleid dat het bewustwordingproces bij de
consument is aangewakkerd.

Voor wat betreft onderzoeken, de prijsvergelijkende onderzoeken van de
“baskets” worden nog steeds ervaren als een van de meest gevraagde
produkten van de FPK en wordt gezien als een goede bron van informatie.
Getuige hiervan is de grote vraag hiernaar en reacties van leveranciers indien
naar hun oordeel foutieve meldingen staan in de tabellen. Ook de input en
feedback van onze consumenten wordt zeer gewaardeerd want aan de hand
hiervan kunnen de inhoud van de diverse “baskets” aangepast worden naar
hun wensen, behoeften en verwachtingen.

Voor de nabije toekomst is het ons voornemens om meer aan de
bewustwording van de consument te gaan werken. Meer
voorlichtingscampagnes, workshops en informatieavonden organiseren. Met
een verhoging van de subsidiegelden kunnen we voorts een eigen Tv-
programma beginnen. De Fundashon moet een spil worden tussen de
consument en de overheid, zeker nu er economisch gezien, de consument er
niet zo sterk voor staat. De steeds stijgende marktprijzen verzwakt de
financiéle positie van onze gemeenschap, vooral van de minder bedeelden,
waardoor een consumentenorganisatie constant voor de belangen van deze
dient op te komen.
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Appendix I
AANBEVELINGEN T.A.V. DE FUNDASHON PA KONSUMIDO

Werken tot meer bekendheid:

- Uitgave kwartaalblad

- Eigen radio- of Tvprogramma

- Meer voorlichtingsbijeenkomsten organiseren

Professionalisering medewerkers

- Deskundigheidsbevordering medewerkers
- Stagemogelijkheid t.b.v. medewerkers

- Uitbreiden personeel

Financiéle middelen vergroten

- subsidiebedrag Overheid verhogen
- eigen fondsen werven

- verkoop van eigen materialen

Meer samenwerking met overheidsinstanties
- de DEZ
- de GGD
-de LVV

Onderzoek doen
- meer marktonderzoeken uitvoeren

Pressen voor de invoering van een laagdrempelige Geschillencommissie,
t.w. een Small Claim Court

Externe Aanbevelingen

Aan de overheid en overheidsinstanties

- betere controles

- regelmatig controleren

- sancties toepassen

- meer transaparantie in overheidsbeleid jegens de consument
-_meer greep op de prijzenbeleid
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